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拼多多客服外包 客服人员如何备战大促

一、快速响应

1.第一时间人工主动跟进

机器人回复只是在客服忙不过来的时候给买家的一个反馈，之后一定要第一时间人工跟进。因为机器人
回复是没有温度的，靠它是留不住买家的！

数据表明：机器人自动回复后商家未主动跟进的转换率在20%左右，商家主动跟进聊天的转换率在30%左
右，足足高出10个百分点。

那么如何做到第一时间人工主动跟进买家的提问呢？

①用户消息分组

被自动回复的买家会被分到【已被自动回复】的分组中，

  

②设置消息提醒，迅速人工响应买家。

在客服平台设置处打开消息提醒，这样一有买家给你发消息，你就能第一时间知道！ 

  



2.设置高级分流，减少转接量

买家进入店铺咨询时会分流给每个客服，如果没有设置好，分流不均不合理会对客服的工作产生影响，
影响店铺转化。

 

数据表明：高级分流的商家整体转接率从之前的6%左右降到了3%左右，极大地提高了效率。 

所以在大促开始前，一定要设置好店铺客服分流。

①客服高级分流类型

给客服分组

比如把客服分为售前客服和售后客服。售前客服主要负责解答买家在购买时的疑问，让买家下单购买；
售后客服主要负责处理已经下单的买家遇到的问题。这样分组会更加的专业，具有针对性。

按订单状态分流，让分流更加精准

可以把客服依据订单状态设置分流，比如：已拍下未付款的订单分给客服A，已发货的订单分给客服B⋯
⋯这样的话根据来咨询买家的订单状态，绑定了对应订单状态的分组内的客服就会优先接待。

设置权重配置

权重指不同客服分流时被分到的概率。例如你给A客服权重设置500，B客服权重设置100，那么A客服被
分到接待买家的概率就是B的5倍。

大促因为咨询量增加了很多，有的店铺可能会临时招一些客服，这部分客服可能没有那么熟悉，所以可
以根据客服能力，给经验丰富的客服设置高权重，新手客服设置低权重。

②设置入口

进入商家管理后台-【多多客服】-【消息设置】-【分流设置】，找到【高级分流】

  

3.自动回复设置

人流量过大，客服忙不过来的时候可以通过自动回复设置先给买家的一个反馈。自动回复设置有哪些类
型？可以设置什么话术？如何设置呢？

拼多多客服外包 客服人员如何备战大促

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

